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貨幣監理署（OCC）

負責全國性銀行的特

許經營頒發、管制與

監督，以確保有一個

安全、良好且具備競

爭力的銀行業系統，

為美國公民、社區和

經濟發展提供支援。
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什麼是OCC？

貨幣監理署（OCC）是一個聯邦機構，

負責全國性銀行的特許經營權頒發、管理

與監督。OCC旨在確保全國性銀行的運

作安全而良好，並遵循適用的法律和法

規。OCC還可提供顧客協助，以確保全

國性銀行的顧客在無法解決與銀行之間的

糾紛時，可使他們的投訴獲得公平及時的

處理。

OCC負責管理哪類銀行？

OCC負責管理全國性銀行及其營運的

子公司。全國性銀行的名稱通常包含

「National」（全國性）、「National 

Association」（全國協會）或「N.A.」等字

樣。全國性銀行透過旗下的營運子公司

從事某些銀行業務。這些子公司為全國

性銀行擁有的非銀行公司，業務包括向

顧客提供銀行產品和服務，例如貸款、

房屋貸款及租賃。判斷一家營運子公司

是否屬於OCC監管的銀行，請瀏覽OCC

網站www.occ.gov/customer.htm#OpSub

查詢直接與顧客往來的全國性銀行營運

子公司的清單。
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什麼是監察員辦公室？

監察員辦公室是OCC的下屬部門之一，

獨立於該機構的銀行監管職能之外。監察

員辦公室主要有三項職能：全國性銀行上

訴程序、銀行檢查問卷，以及顧客協助小

組（CAG）。監察員辦公室奉行的核心

原則是及時、公允地解決爭端。

如果與全國性銀行發生糾
紛，我該怎麼辦？

因為您和您的銀行最瞭解這些問題，因此

您應該先和您的銀行聯繫，並嘗試解決詢

問或顧慮。

• 以書面形式向銀行提交您的投訴。盡可

能清楚陳述事實，包括重要的細節，並

表明您希望得到的結果。

• 記住一定要隨信檢附相關的證明文件。

保管好您和銀行之間的所有通訊，

以備日後之需。
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如果您對銀行的決定不滿意，您可以聯

繫OCC顧客協助小組（CAG）尋求幫

助。CAG的使命是：

• 向那些對全國性銀行及其子公司進行投

訴或有其他與銀行法律及法規相關事宜

的顧客提供協助。

• 提供途徑向顧客授予有關銀行業和信用

使用的非正規教育。

• 回答與銀行法律、法規

和實踐有關的問題，並

提供指導。

如何聯繫CAG？

雖然OCC顧客協助小組僅接受經簽名的

書面投訴，還是有其他一些途徑可讓您聯

絡CAG提出一般性諮詢：

• 免費電話：1-800-613-6743

週一至週四美國中部標準時間上午9時

至下午4時 

週五上午美國中部標準時間9時至下午3時

• 傳真：713-336-4301

• 通訊地址：

Office of the Comptroller of the 

Currency

Customer Assistance Group（CAG）

1301 McKinney Street, Suite 3450

Houston, Texas 77010-9050

• 電子郵件：

customer.assistance@occ.treas.gov

• 網址：www.occ.gov
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我致電CAG會如何？

當您致電CAG尋求幫助時，應當告訴顧

客協助專員您投訴的全國性銀行或其營運

子公司的名稱、您投訴的問題性質以及您

希望的結果。

專員會記下您的資訊，審核您提出的顧

慮，並給予指導意見。如果該專員無法透

過電話協助您，或是認為需要更多資訊，

則可能會要求您提交書面投訴。

我該如何填寫書面投訴？

您可以透過寫信或傳真給CAG，提交針

對全國性銀行或其營運子公司的書面投

訴。您應在信中包括以下內容：

• 您的姓名、地址和電話號碼。

• 您的簽名。如果您代表別人進行投訴，

您還需要一份該人簽名的授權書。
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• 全國性銀行或其營運子公司的名稱和

地址。

• 您的帳戶種類。

• 您的帳戶號碼以及與您的問題有關的銀

行對帳單副本。

• 關於投訴的簡要事實說明以及您希望獲

得的結果。

• 相關單據的副本，包括您與該銀行之間

的通訊。

收到您的郵寄投訴後，我們會復信確認收

到。我們也會研究您提出的投訴問題，並

在必要時與銀行聯繫。然後，我們將寄另

一封信給您，告知我們的調查結果。如果

我們未能按您要求的方式解決投訴，您可

能需要採取另外的法律途徑解決。

OCC能夠解決我的
問題嗎？

不一定。有時候投訴涉及的事實或合約爭

議只能透過法庭解決。

許多投訴涉及與銀行內部政策相關的問

題。這類銀行的政策可能不受聯邦法律或

法規的制約。
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OCC能夠協助解決什麼
類型的問題？

每一年，OCC處理超過7萬件與全國性

銀行及其營運子公司有關的顧客投訴和

詢問。

以下是一些常見的問題與回答：

如果我發現信用卡帳單中有錯誤，

我該怎麼辦？

• 信用卡帳單錯誤由《公平信用帳單法

案》管轄，依照聯邦儲備委員會規則

Z處理。為了保障法律賦予您的權利，

您必須在銀行寄出帳單後60日內以書

面形式告知銀行您發現的帳單錯誤。

銀行將在收到您的通知30日內以書面

形式確認收到您的信件，採取合理的

調查，並在90日內修正錯誤或說明帳

單正確的理由。
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銀行有權向我收取透支罰款以及支票帳

戶透支期間的每日滯納金嗎？

• 銀行根據法律授權，可在支票被退回或

餘額透支時向您收取費用。這類向客戶

強行徵收費用是根據您的存款帳戶協議

執行的，銀行在您開立帳戶時必須向您

披露該協議條款。根據聯邦法律，您在

開立帳戶前收到的資訊披露應該包括強

制向您帳戶收取費用的金額（或解釋該

金額是如何確定的），以及銀行可以收

取該費用所根據的條款。

銀行有權調高我的信用卡帳戶的利率嗎？

• 聯邦法律並不禁止銀行在與您簽訂的合

約中保留改變信用卡條款並提高利率的

權利。然而，《誠實貸款法案》和聯邦

儲備委員會的規則Z要求銀行在提高信

用卡利率時通知持卡人。
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銀行收取的服務費用有上限嗎？

• 聯邦銀行業相關法律和法規並未規定全

國性銀行對於無息服務可收取的收費或

費用的上限。

如果我在應繳日期之前寄出付款，銀行

還有權向我收取滯納金嗎？

• 《誠實貸款法案》和聯邦儲備委員會的

規則Z要求銀行必須及時將遵守規定的

付款（郵寄至指定地址的付款）計入顧

客信用卡帳戶。通常而言，銀行必須在

收到您的付款當日將該款項計入您的帳

戶，除非延遲計入不會導致財務費用或

其他費用。如果銀行接受非常規的付款

（例如您在分行或透過線上支付），則

銀行可在至多5日內將款項計入帳戶。

銀行可以拒絕兌現由其帳戶之一取款的

支票嗎？

• 沒有聯邦法律或法規要求銀行必須兌現

非該行顧客的支票（即使是向該行的

帳戶取款）。許多銀行的政策規定僅可

為持有該行帳戶的顧客兌現支票。這樣

做的目的是保護銀行和公眾避免偽造支

票帶來的風險和費用。如果銀行兌現了

一份偽造支票，在找不到出示偽造支票

者的情況下，該行可能必須自行承擔損

失。一些允許非本行顧客兌現支票的銀

行訂有收費政策。聯邦法律和法規並不

限制該等收費的金額。
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全國性銀行有權要求我兌現支票時提供

指印嗎？

• 指印被作為一種安全措施和防範詐欺的

方式。聯邦銀行法律或法規並不禁止銀

行在兌現支票或提供其他銀行服務（例

如支取信用卡預付金）時要求顧客提供

指印。

我存入了幾張支票，銀行告訴我必須

等兩天才能提出該資金。銀行可以這

樣做嗎？

• 根據聯邦儲備委員會的規則CC，銀行

可以要求您等兩日或更長的時間才能動

用該資金，時間長短取決於您提交的支

票類型以及您帳戶的具體情況。

 這在銀行的資金使用政策中有規定，且

該規定必須在您開立帳戶時披露。

 一般而言，首筆100美元的當日支票存

款必須在下一個工作日可以動用。美國

財政部支付而且抬頭為存款者的支票存

款也必須在存款日期後第一個工作日才

可以動用。本地支票的資金必須在2個

工作日內可以動用，非本地支票的資金

在存款日後5個工作日內可以動用。

下列例外情況：

• 支票存入開立不到30日的新帳戶

• 大額存款（任何一個銀行工作日的支票

存款金額超過5,000美元）

• 再次存入起初被退回且未支付的支票
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• 支票存入多次透支的帳戶

• 銀行懷疑無法追討的支票存款，以及

• 在特定緊急情況下（如通訊中斷或電腦

故障）的存款。

調查顧客投訴的聯邦機構
還有哪些？

聯邦貿易委員會（FTC）

投訴若涉及在信用報告中發現的資訊，可

適用《公平信用報告法案》。您可聯繫原

先向銀行提供資訊的消費者報告機構，索

取您的信用報告副本。盡力解決與該報告

機構的分歧。如果不成功，您也可以接洽

FTC，亦即處理該等投訴，以及其他涉及

非銀行附屬公司的機構。

FTC

Consumer Response Center -240

600 Pennsylvania Ave., NW

Washington, D.C. 20580

877-382-4357

http://www.ftc.gov

美國儲蓄機構管理局（OTS）

如果您的問題涉及聯邦儲蓄和貸款或聯邦

儲蓄銀行，請聯繫OTS。

OTS

Consumer Program Division

1700 G Street, NW

Washington, DC 20552

1-800-842-6929

consumer.complaint@ots.treas.gov
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美國聯邦儲備委員會（FRB）

如果您的問題涉及一家屬於聯邦儲備系統

成員的州立特許銀行，請聯繫FRB。

Board of Governors of the 

Federal Reserve System

Division of Consumer and Community Affairs

20th and C Streets, NW, Stop 801

Washington, D.C. 20551

202-452-3693

http://www.federalreserve.gov

聯邦存款保險公司（FDIC） 

如果您的問題涉及一家非聯邦儲備系統成

員的州立特許銀行，請聯繫FDIC。

FDIC

Consumer Response Center

2345 Grand Boulevard, Suite 100

Kansas City, MO 64108

877-275-3342

http://www.fdic.gov

全國信用社管理局（NCUA）

如果您的問題涉及一家信用社，請聯繫

NCUA。

NCUA

1775 Duke Street

Alexandria, VA 22314-3428

703-518-6300

http://www.ncua.gov
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住宅與城市開發部（HUD） 

有關房屋貸款歧視的投訴由《公平住房

法案》管轄。HUD是處理該類投訴的

機構。如果您的投訴基於以下事項之

一，HUD可進行調查：種族、膚色、宗

教、性別、殘疾、家庭背景或出生國。

Office of Fair Housing and Equal Opportunity

Department of Housing and 

Urban Development

451 7th Street, SW, Room 5204

Washington, DC 20410

1-800-669-9777

http://www.hud.gov

聯邦金融機構檢查委員會（FFIEC）

如果您希望查詢被另一機構兼併或收購

或停止營業的某家金融機構，可與FFIEC

聯繫。

FFIEC

2100 Pennsylvania Ave., NW, Suite 200

Washington, D.C. 20037

202-634-6526

http://www.ffiec.gov/nic
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美國貨幣監理署

監察員辦公室

顧客協助小組

1-800-613-6743

1301 McKinney Street, Suite 3450

Houston, Texas 77010-9050

www.occ.treas.gov
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